RVK KOOLITUSKESKUS
Oppekava

Toimekas ja toimetulev kodanik

1. Oppemaht kokku

Oppemaht kokku (190 ak/h)

| Moodul — eneseanaliiiis, motivatsioon ja dpioskused - 50 ak/h - teooria 20 ak/h;
praktika 20 ak/h; iseseisev t66 10 ak/h

I1 Moodul - suhtlemistreening 50 ak/h - teooria 20 ak/h; praktika 20 ak/h; iseseisev
t60 10 ak/h

Il Moodul - aktiivne to6otsimine 50 ak/h - teooria 20 ak/h; praktika 20 ak/h;
iseseisev t00 10 ak/h

IV Moodul — klienditeenindus ja teeninduspsiihholoogia - 40 ak/h - teooria 20 ak/h;
praktika 10 ak/h; iseseisev t66 10 ak/h

2. Lektorid

Piia Karro-Selg, Marina Mesipuu, Ave eero, Viive Einfeldt, Marika Kukk, Mikko Selg,
Teet Kurs,

3. Oppe lildeesmaérk

Praktiliste harjutuste ja nende analiiiisi, arutelude ning juhtumite analiiliside kaudu
suurendada suhtlemisvdimekust ja enese juhtimise oskusi suhtlemisprotsessis,
teadvustada situatsioonile sobivaid suhtlemis- ja mojutamisviise ning voimalikke
.komistuskive*, analiilisida oma arenemisvoimalusi igapdevaeluga toimetulekul.

4. Opitulemused

Oppekava libinu Kasutab dpitud teadmisi ja oskusi oma igapdevatod efektiivsemaks
muutmisel, analiiiisides t60 tulemuslikkust.

5. Oppe tegevused ja késitletavad teemad
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I Moodul — eneseanaliiiis, motivatsioon ja dpioskused - 60 ak/h - teooria 30 ak/h;
praktika 20 ak/h; iseseisev t66 10 ak/h
1. eneseanaliiiis

e isiksuseomadused

e vdimed ja oskused

e eneseteadlikkus ja enesehinnang

e vidrtushinnangute ja hoiakute moju valikutele
2. pingetega toimetulek ja stressi juhtimine

o stressi tekkepOhjused ja stressi allikad

e stressi margid ja stressitaseme hindamine

e toimetulek stressiga
3. eesmarkide piistitamine

e cesmirkide seadmise erinevad viisid

e Joovuse drgitamine ideede kogumiseks

e planeerimise pohimdtted ja meetodid

e ajajuhtimise pdhimdtted
2. sotsiaalsete oskuste arendamine

e peamised suhtlemisoskused (verbaalsed ja mitteverbaalsed)

o toimetulek erinevates suhtlemissituatsioonides
3. Opioskuste arendamine

e Oppimiseks soodsa keskonna loomine

e enesemotiveerimine

e ecrinevad Oppimisvotted

e Oppimise ja arengu takistused

Il Moodul suhtlemistreening 60 ak/h - teooria 30 ak/h; praktika 20 ak/h; iseseisev t66 10
ak/h
1. Enese hailestamine:
e Mida ma sellelt koolituselt ootan?
e Mida tahan teada saada, 6ppida ja harjutada?
e Mida tahan parandada voi tdiustada?
2. Suhtlemise mdju
e Kes vastutab suhtlemise moju eest ja miks?
e Suhtlemise v6lu ja valu
e Targad valikud suhtlemisel
e Kaitumise — probleemide aken
e Tunnete ,jaamagi”
3. Inimesed ja nende emotsioonid
e Seega teise inimese pahameel, nérdimus, viha jmt. kuulub talle.
e Sina ei vastuta teise inimese emotsionaalse seisundi eest.
e Sina vastutad selle eest, et sa teadlikult voi tahtmatult ei teeks midagi, mis voib teise
inimese pahameele esile kutsuda.
e Tajuisedrasused
4. Meie igapdevased toimimise ring
e eluhoiak
e kasulikud fookused
e eesmargi fookused
e vdimaluste — lahenduste fookus
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e uudishimu ja arengu fookus
e tdnulikkused fookus
e heatahtliku Idbususe fookus
5. Hoiakud ja vastutus
e JGuduandvad moétteviisid
e Uskumused on tohutud jouallikad. Sa vdid ise valida, mida enda, teiste inimeste ja
maailma kohta usud ning need uskumused maaravad ara, mida sa teed voi ette votad.
Tahtis on valida sellised uskumused, mis sind toetavad ja annavad energiat.
e Tajupositsioonid - situatsioonide hindamise viis erinevatest vaatenurkadest
6. Suhtlemisprotsess
e Moonutused suhtlemisprotsessis
e Inimlikud emotsionaalsed vajadused
e Keele valitsemine
e mdjutamisviisid
e oma seisukiha avaldamine
e teise inimese seisukohaga mittenGustumine
e ettepanekute tegemine
e manipuleerimisele vastamine
e komistuskivid omavahelisel suhtlemisel
e kuidas tagasisidet vastu votta?
e Meelte terasus ja selle kasutamine
7. Aktiivne kuulamine
e Mis on aktiivne kuulamine
e Aktiivse kuulamise oskuse rakendamine
e Aktiivne kuulamine vestluse kaudseks juhtimiseks
8. Konflikt
e Konflikti faasid
e Lahenduskeskne ldhenemine konfliktidele
e Eneseteadlikkus tahendab, et oleme suutelised jalgima, MIDA me teeme ja KUIDAS
seda teeme.
9. MINA-PILT
e |seennast avastamas
10. Eduka péeva kriteeriumid
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111 Moodul aktiivne toootsimine 60 ak/h - teooria 30 ak/h; praktika 20 ak/h; iseseisev
t60 10 ak/h
1. Tooturu olukorra tutvustus
e Tutvustatakse kohalikku to6turu olukorda ja erinevaid tootamise voimalusi (ka
vélismaal)
e Antud teema kisitlemisel arutletakse grupitoona Parnumaal pakutavaid téokohti.
e Uhiselt analiiiisitakse todotsimise kanalite ja nende tdhususe iile.
e Uhiselt arutletakse tddtamist toetavate sotsiaalsete oskuste arendamise vajalikkuse
iile, dpitakse neid erinevate rollimdngude kaudu jms
e Esinema kutsutakse kiilalisesineja - inimene, kes on EURES-programmi raames
vilismaal tootanud, et nii anda voimalikult hea iilevaade vilismaal to6tamise
plussidest ja miinustest.
e Abi leidmise kanalitest, elust-olust, palgatasemetest jne
2. Toootsing

o Kuidas ja milliste kanalite kaudu t66d otsida?

e Antud teema késitlemisel tehakse grupitdod, et vilja selgitada esmalt tooklubiliste
silmaring ja nende nigemus Parnumaal pakutavatest tookohtadest ning kaasatud
inimeste valmisolekust antud todkohtadele todle rakenduda.

o Uhiselt analiiiisitakse tddotsimise kanalite ja nende tShususe iile. Klassiruumis on
kasutada siilearvutid, mille vahendusel on voimalus kiilastada internetis paiknevaid
toopakkumise keskkondi ja erinevate todandjate kodulehekiilgi

3. Oppimis- ja koolitusvdimalused

e Kieoleva teema raames tutvuvad tooklubilised dppimis- ja koolitusvoimalustega,
mille kohta on vdimalik infot hankida interneti teel.

e Oppeklassis on siilearvutid, mis on iihendatud internetti ja nii saavad osalejad
juhendaja poolt koostatud iilesannete pohjal otsida endale sobivaid
koolitumisvdimalusi - nii tasemedppest, tdiendus- kui ka huvikoolituse valdkonnas.

4. Noustamine todalaste valikute tegemisel

e Ldhtutakse osaleja isikuomadustest ja voimetest (vOoimalus kasutada tootukassa
toovihikut ,,Abiks valikutel*).

e Kasutatakse lisaks grupindustamisele ka kaugmeetodit ehk grupi juhendaja ndustab
kohvipauside ajal ja/vdi e-posti vahendusel huvilisi.

e Grupis analiitisitakse isikuomadusi, mida erinevates ametites rakendumisel vajatakse.

e Abivahendina on kasutusel Eesti Kutsekoja poolt loodud kutsestandardite siisteem ja
vélja tootatud kutsestandardid.

e Lisaks kasutatakse tootukassa karjadrvihikut.

5. Tootamist toetavate sotsiaalsete oskuste arendamine

e meeskonnatdd, suhtlemisoskused, stressiga toimetulek, enesekindlus jne).

e Kasutusel on interaktiivne dppemeetod, mille raames korraldatakse osalejatele
orienteerumisvoistlus, kus dpitakse td6tama meeskonnana, selguvad rollid
meeskonnas, lahendatakse etteantud iilesandeid jne. Orienteerumine viiakse 1dbi kas
Raekiila terviseradadel voi Parnu kesklinnas.

e Orienteerumise analiilis, grupis omandatud kogemus ja selle sidumine oma senise
tooeluga.

e Eneseanaliiiis on integreeritud kogu programmi, mistdttu keskendutakse spetsiifilisele
eneseanaliiiisi kiisimustiku tutvustamisele vaid esimesel ja eelviimasel kohtumisel.

e Suurema osa eneseanaliiiisist teostavad osalejad individuaalse kodutdona. Iga
kohtumine algab lithikese enesanaliiiisiga ja analoogselt ka 16peb hinnangu andmisega
enese arengule.
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Rollimingud on integreeritud samuti kogu tegevusse - nn todintervjuu, vilismaale
toole, konfliktsituatsioonid tddelus jne. Rolliminge kaasatakse 14bi erinevate teemade,
kus vihegi voimalik, mistdttu ei ole kavas spetsiaalselt mahtu kavandada vaid ainult
rolliméngude labiviimisele.

6. Kandideerimisdokumendid

Opetatakse koostama kandideerimiseks vajalikke dokumente (CV, kaaskiri,
motivatsioonikiri, avaldus) ning harjutatakse t66le kandideerimist rollimédngudena voi
videotreeninguna ning antakse tagasisidet.

Osalejale tehakse iilesandeks esmalt tutvuda kandideerimisdokumenditele esitatavate
ndudmistega valminud kirjaliku materjali ja ka internetis kéttesaada oleva teabe
vahendusel. Teoorias aitavad just osalejad ise késitleda kandideerimisdokumentide
ndudeid ja seda lithiseminari vormis. Praktiliselt, kellel vaja, saavad osalejad oma CV,
motivatsioonikirja ja avaldus koostada kogunemiste ja kohvipauside ajal mil neil on
voimalik kasutada siilearvuteid.

Toointervjuu teemat késitletakse kaheselt - esmalt teoreeriline késitlus, kuhu
kaasatakse Pdrnu linnas tegutseva asutuse personalispetsialisti ja seejérel 1dbi
rolliméngude, kus osalejad ise kehastuvad erinevatesse rollidesse. Tédintervjuu
teemale eelneb ka osalejatel individuaalne t66 mahukama teabematerjali 1dbitootamise
néol, et nii luua paremad eeldused erinevates rollides toime tulemiseks

7. Kohtumine todandjatega

Kohtutakse todoandjatega ja/voi kiilastatakse ettevotteid eesmérgiga tutvustada
osalejatele tooandjate esitatavaid ndudeid kandideerijatele, kandideerimisprotsessi
ning personalivaliku pdhimdtteid (vahemalt kaks kohtumist voi kiilastust);
Korraldatakse kaks seirevisiiti - esimese raames kiilastatakse erinevaid Parnu linnas ja
selle lahitimbruses aktiivselt tegutsevaid ja mitmekiilgseid teenuseid pakkuvaid
kodaniketihendusi ja teise raames kiilastatakse Pérnu linnas ja selle lahitimbruses
tegutsevaid ettevotjaid

Seirevisiitidele eelneb sissejuhatav loeng ettevotluse alustest.

8. Toosuhte sOlmimine

Tooleping ja selle erinevad vormid
t000igus
toosuhe ja sellega seonduvad niiansid

IV Moodul - klienditeenindus ja teeninduspsiihholoogia - 60 ak/h - teooria 30 ak/h;
praktika 20 ak/h; iseseisev t66 10 ak/h
klienditeenindus

1.

Teenindamiseks vajalik mottekultuur.

Teeninduse moiste ja olemus. Klienditeenindaja roll, rollikonflikt ja kliendisuhte
hoidmine.

Klienditeenindaja kui ettevdtte esindaja roll, positiivse mulje loomine. Hea
teeninduse pohimotted.

Konekultuur ja kommunikatsioon teeninduses

Erivajadustega klientide teenindamine.

Erinevates teenindussituatsioonides tegutsemine.

Teenindaja etikett

Teeninduspsiihholoogia

Kliendikontakti etapid. Suhtlemine klientidega, erinevad suhtlemistehnikad nagu
verbaalne- ja mitteverbaalne suhtlemine.
Aktiivne kuulamine. Kehakeel ja selle mdju teenindamisel.
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e Selge eneseviljendus. Enesekontrolli sdilitamine.
e Toimetulek konfliktidega ning probleemide lahendamine.
3. Meeskonnatoo
e Oskus tootada meeskonna liikmena
e meeskonnat66 pohimotteid
e meeskonnat6o tahtsusest ning informatsiooni lilkkumise vajalikkus.

6. Opetamise metoodika kirjeldus:

Teoreetiliste oskuste rakendamine praktikas. Teooria omandamine ja praktiliste oskuste
kogemine. Arutelud, to6toad, dppekaigud.

7. Hindamine

Hindamise aluseks on RVK Koolituskeskuse hindamispdhimotted .

8. Oppekava Idpetamine

Kursus loetakse 10ppenuks ning kursuslasele véljastatakse RVK Koolituskeskuse vastav
tunnistus, kui on osaletud véihemalt 80% tundidest.




